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El objetivo del presente estudio, fue realizar un estudio de mercado y proponer estrategias 
que determinen el uso de las redes sociales como herramienta de comercio exterior en 
mypes del sector artesanía de Arequipa. Se realizó una investigación de campo de nivel 
descriptivo con una población de 549 micro y pequeños artesanos, con un tamaño de 
muestra de 226 artesanos, a los cuales se les elaboró una encuesta de 18 preguntas. Los 
resultados fueron presentados en cuadros estadísticos con sus respectivos gráficos, con 
números absolutos y porcentuales, los cuales aportaron distintas conclusiones, se 
determinó que existe un segmento del 60.62% de micro y pequeños empresarios que 
conocen y hacen uso de las redes sociales, que consideran importante estas plataformas 
para el desarrollo de promoción y exportación de sus productos y/o servicios. Un 92.48% 
de los encuestados considera de interés el uso de las redes sociales como herramienta de 
comercio exterior en el sector de Artesanía de la ciudad de Arequipa. Un 58.85% cuenta 
con el servicio de Internet en su local de operaciones, lo que facilita la administración de 
sus redes sociales desde ese punto. Las redes sociales útiles como herramienta de comercio 
exterior y que son usadas con mayor frecuencia por nuestros artesanos son Facebook con 
un 35.98%, Instagram con un 21.96% y Whastapp con un 26.98%. Se utilizaron diferentes 
herramientas, como la Matriz FODA, en la cual se analizaron las fortalezas, debilidades, 
oportunidades y amenazas del sector artesanal, se elaboró el árbol de estrategias, en el cual 
se analizaron la 4 perspectivas: perspectiva financiera, perspectiva cliente, perspectiva 
interna y la perspectiva de aprendizaje y desarrollo, estableciendo objetivos, metas, 
indicadores e iniciativas para cada una de ellas, también se elaboró 9 estrategias de 
mercadeo, para tomar ventaja sobre los competidores, utilizar los recursos propios, 
aprovechando al máximo nuestro mercado. Tomando en cuenta algunos factores, se señala 
una serie de recomendaciones con la finalidad de que haya una mejora continua de dicha 
investigación, para que nuestros productos sean conocidos por más lugares, logrando 









The aim of the present study, it was to realize a market research and to propose strategies 
that determines the use of the social networks as a tool of exterior trade in mypes of the 
sector Arequipa's crafts. A field investigation of descriptive level was realize, with a 
population of 549, with a size of sample of 226 craftsmen, to which they there was 
elaborated a survey of 18 questions. The results were presented in statistical pictures by his 
respective graphs, with absolute and percentage numbers, which contributed different 
conclusions, one determined that it exists a segment of 60.62 % of mike and small 
businessmen who know and use the social networks, which consider these platforms to be 
important for the development of promotion and export of his products and / or services. 
92.48 % of the polled ones considers of interest the use of the social networks as tool of 
exterior trade in the sector of Crafts of Arequipa's city. 58.85 % possesses the Internet 
service in his place of operations, which facilitates the administration of his social 
networks from this point. The social useful networks like tool of exterior trade and that are 
used by major frequency by our craftsmen are Facebook with 35.98 %, Instagram with 
21.96 % and Whastapp with 26.98 %. Different tools were in use, as the Counterfoil 
FODA, in which there were analyzed the strengths, weaknesses, opportunities and threats 
of the handcrafted sector, there was elaborated the tree of strategies, in which 4 
perspectives were analyzed: financial perspective, perspective client, perspective 
hospitalizes and the perspective of learning and development, establishing aims, goals, 
indicators and initiatives for each of them, also 9 strategies of marketing were elaborated, 
to take advantage on the competitors, to use the own resources, taking advantage to the 
maximum of our market. Bearing in mind some factors, a series of recommendations 
distinguishes itself with the purpose of which there should be an improvement continues of 
the above mentioned investigation, in order that our products are known by more places, 









El sector Artesanía de la ciudad de Arequipa, es uno de los que mayor atractivo tiene en el 
mercado exterior, debido a la variedad, originalidad de productos que este posee, los cuales 
se encuentran vinculados a nuestra cultura. Los productos de artesanía son productos 
potencialmente atractivos para el mercado exterior y es éste uno de sus principales 
consumidores. Arequipa mantiene una larga tradición artesanal, la cual se ha ido 
potenciando y adaptando a la demanda actual, en forma de artículos de uso cotidiano, para 
la decoración o como artículos de souvenir. Contamos con 32 principales líneas 
artesanales: textiles, peletería, cuero, madera, fibras y vegetales, artículos de piedra, 
artículos de vidrio, bisutería entre otros. En la actualidad el Internet  ha tomado fuerza y se 
ha convertido en un recurso casi indispensable, es por ello que debemos aprovechar este 
recurso, y mediante un estudio de mercado poder determinar si el uso de las redes sociales 
en mypes del sector artesanía, fortalezca una herramienta para el comercio exterior de los 
productos de los artesanos de la ciudad de Arequipa. 
 
El presente trabajo de investigación contempla cuatro capítulos, los cuales preciso a 
continuación: 
 
 Capítulo I denominado Planteamiento Teórico, donde se plantean los principales 
aspectos metodológicos, tales como el problema, los objetivos, las variables, 
justificación e hipótesis. 
 Capítulo II denominado Marco Teórico, contiene ideas, definiciones, teorías para la 
presente investigación. 
 Capítulo III  denominado Análisis Sectorial, donde se analiza el sector artesanal, 
contiene la población, la muestra y las técnicas e instrumentos de investigación. 
 Capítulo IV denominado Propuesta, contiene herramientas de Ingeniería Industrial, 
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1.1 Identificación del Problema 
 
“ESTUDIO DE MERCADO DEL USO DE LAS REDES SOCIALES Y 
PROPUESTA DE ESTRATEGIAS COMO HERRAMIENTA DE 
COMERCIO EXTERIOR EN MYPES DEL SECTOR ARTESANÍA 
DE AREQUIPA, 2015” 
 
¿De qué  manera puede contribuir el uso de las redes sociales como 
herramienta del comercio exterior en mypes del sector artesanía de Arequipa? 
 
1.2 Descripción del Problema 
 
El sector de mypes de artesanías en la ciudad de Arequipa es uno de los que 
mayor atractivo tiene en el mercado exterior debido a la variedad de productos 
originales los cuales se encuentran vinculados a nuestra cultura, sin embargo es 
uno de los sectores en el que poco se ha desarrollado herramientas que le 
permitan alcanzar un mayor objetivo, por lo que al no realizar un análisis de 
mercado pueden verse muchos aspectos afectados, la ubicación, el capital, 
clientes. Por lo cual puede producirse una deficiencia en el ingreso de estos, es 
por ello que muchas empresas fracasan ya que no han establecido un mercado 
especifico y no tiene claro una cartera de clientes para poder desarrollar su 
negocio. Tener planificado el mercado es muy importante ya que va a permitir 
al sector evaluar las posibilidades de éxito del bien o servicio ofertado. Es 
necesario estar alertas a las exigencias y expectativas del mercado, más aun en 
una época de globalización y de alta competitividad de productos como la que 
se vive hoy en día. 
A través de los años el Internet ha tomado fuerza como un recurso casi 
indispensable para darse a conocer y tener mayor alcance a nivel mundial. El 
desarrollo de redes sociales en la gestión empresarial tiene la posibilidad de ser 
un programa piloto que permite dar una idea clara del posible futuro de una 
unidad económica de negocio (mype); el medio de publicidad es el mismo ya 
sea la televisión, la radio, impresos, o inclusive por medio de banners en 
Internet. Cuando se invierte en una buena publicidad el producto es visitado 
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con mayor frecuencia, la curiosidad que provoca en el público lo induce a 
conocer el nuevo sitio. 
Desde el punto de vista ambiental, no necesitan de papeles y tintas para su 
reproducción, es un medio que interactúa con el cliente potencial haciéndolo 
dueño de su propia inquietud, saltándose los detalles que no necesita saber, 
respetando su economía y espacio visual, el usuario sabrá que la red social es 
más concisa y de ella se puede tomar temas concretos y veraces. El uso de 
redes sociales para el servicio de exportación puede causar una revolución en 
el mercado objetivo en tanto a su originalidad en sector de artesanías. 
 
1.2.1 Tipo de Investigación 
 
El presente trabajo de investigación tiene un problema de tipo 
Descriptivo cada vez que se pretende analizar las condiciones del 
mercado con la finalidad de describir el uso de las redes sociales 
como herramienta para el comercio exterior en mypes del sector 
artesanía en la ciudad de Arequipa. 
 
1.2.2 Campo, Área y Línea 
 
 Campo: Ingeniería Industrial 
 Área: Estudio de Mercado 
 Línea: Redes Sociales 
 
1.2.3 Interrogantes Básicas 
 
 ¿Cuáles son las características del mercado en tanto al uso de 
las redes sociales como herramienta del comercio exterior en 
mypes del sector artesanía de Arequipa? 
 ¿Cuál es la aceptación y percepción del segmento objetivo en 
tanto al uso de las redes sociales como herramienta del 
comercio exterior en mypes del sector artesanía de Arequipa? 
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 ¿Cuáles son las condiciones de acceso a las redes sociales y 
promoción de productos para el comercio exterior? 
 ¿Qué tipo de redes sociales son útiles como herramienta para 
el comercio exterior en mypes del sector artesanía de 
Arequipa? 
 ¿Qué estrategias implican el desarrollo de las redes sociales 
como herramienta de comercio exterior en mypes del sector 




1.3.1 Objetivo General 
 
Realizar un estudio de mercado del uso de las redes sociales y 
proponer estrategias como herramienta de comercio exterior en 
mypes del sector artesanía de Arequipa. 
 
1.3.2 Objetivos Específicos 
 
 Analizar las características del mercado en tanto al uso de las 
redes sociales como herramienta del comercio exterior en 
mypes del sector artesanía de Arequipa. 
 Determinar la aceptación y percepción del segmento objetivo 
en tanto al uso de las redes sociales como herramienta del 
comercio exterior en mypes del sector artesanía de Arequipa. 
 Describir las condiciones de acceso a las redes sociales y 
promoción de productos para el comercio exterior. 
 Investigar el tipo de redes sociales que son útiles como 
herramienta para el comercio exterior en mypes del sector 
artesanía de Arequipa. 
 Formular estrategias que impliquen el desarrollo de las redes 
sociales como herramienta de comercio exterior en mypes del 
sector artesanía de Arequipa. 




 Variable Independiente: Estudio de Mercado del uso de las redes sociales 
 Variable Dependiente: Herramienta de comercio exterior 
 
a. Operacionalización de Variables 
 
Cuadro Nº 1: Operacionalización de Variables 
Variables Indicadores Sub Indicadores 
Variable Independiente: 
Estudio de Mercado del uso 
de las redes sociales 
Características 
- Percepción de las redes 
sociales 
Tecnología - Condiciones de acceso. 
Aceptación 
- Uso de redes sociales por 
necesidad. 
- Redes sociales más usadas 
por artesanos. 
- Frecuencia de uso de redes 
sociales. 
Conocimiento 
- Desconocimiento de uso de 
redes sociales. 
Variable Dependiente: 
Herramienta de comercio 
exterior 
Medio de Comercialización 
- Redes Sociales más 
utilizadas. 
Percepción de redes 
sociales como herramienta 
de comercio exterior. 
- Evaluación de la utilidad de 
las redes sociales. 
Interacción con redes 
sociales 
- Uso de redes sociales según 
necesidad. 
Fuente: Elaboración Propia 
 




El desarrollo del mundo actual considera como principios fundamentales a la 
satisfacción de las necesidades de la población objetivo, la presente 
investigación justifica la necesidad de llevar a cabo un estudio de mercado 
desde una visión estratégica para influir en la investigación del sector de las 
mypes de artesanía en Arequipa como búsqueda del fortalecimiento de sus 
acciones en materia de agregación de valor a los productos ofertados. 
En la actualidad se necesita orientar los productos artesanales hacia una 
demanda con mayores posibilidades, donde la relación mercado-acceso-
producto sea menor para alcanzar un mayor beneficio y dinámica de 
comunicación. Esto sólo es posible si se genera valor agregado a los productos 
tradicionales que en la actualidad se vienen produciendo y comercializando 
con la finalidad de alcanzar una mayor rentabilidad. 
Sin duda resulta un reto avizorar el futuro, considerando una demanda y 
oportunidades enfrentando al sector de manera directa y con mejores 
herramientas de gestión, probablemente, para ello se requiera de un esfuerzo 
integrado de organismos públicos y privados. Las operaciones de apertura de 




Dado que los productos de artesanía son productos potencialmente atractivos 
para el mercado exterior, es probable que mediante un estudio de mercado se 
pueda determinar que el uso de las redes sociales en mypes del sector 
fortalezca una herramienta para el comercio exterior de los productos de los 
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2.1 Estudio de Mercado 
 
Tipo de investigación descriptiva (tipo de investigación concluyente que tiene 
como objetivo principal la descripción de algo, generalmente las características 
o funciones del mercado), así como lo son también: los estudios de 
participación, los estudios de análisis de ventas, los estudios de imagen, entre 
otros. (Malhotra K. Naresh, 2007, p.90-92) 
Por otro lado, cabe señalar que los términos estudio de mercado y estudio de 
marketing suelen ser utilizados de forma indistinta. Sin embargo, en algunos 
libros se intenta distinguirlos por separado; según esta teoría, los estudios de 
mercado estudian propiamente los mercados y son un tipo de estudio de 
marketing, así como lo son los estudios de publicidad, de consumo.(Randall 
Geoffrey, 2003,p.120) 
 
2.2 Redes Sociales  
 
Una red social es una estructura social compuesta por un conjunto de actores 
(tales como individuos u organizaciones) que están relacionados de acuerdo a 
algún criterio (relación profesional, amistad, parentesco) Normalmente se 
representan simbolizando los actores como nodos y las relaciones como líneas 
que los unen. El tipo de conexión representable en una red social es 
una relación diádica o lazo interpersonal. 
Las investigaciones han mostrado que las redes sociales constituyen 
representaciones útiles en muchos niveles, desde las relaciones de parentesco 
hasta las relaciones de organizaciones a nivel estatal (se habla en este caso 
de redes políticas), desempeñando un papel crítico en la determinación de la 
agenda política y el grado en el cual los individuos o las organizaciones 
alcanzan sus objetivos o reciben influencias. La red social también puede ser 
utilizada para medir el capital social(es decir, el valor que un individuo obtiene 
de los recursos accesibles a través de su red social). 
El análisis de redes sociales estudia esta estructura social aplicando la teoría de 
grafos e identificando las entidades como nodos o vértices y las relaciones 
como enlaces o aristas. La estructura del grafo resultante es a menudo una red 
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compleja. Como se ha dicho, en su forma más simple una red social es un 
mapa de todos los lazos relevantes entre todos los nodos estudiados. Se habla 
en este caso de redes socio céntricas o completas. Otra opción es identificar la 
red que envuelve a una persona (en los diferentes contextos sociales en los que 





La cantidad de una mercancía o servicio que entra en el mercado a un precio 
dado en un momento determinado. La oferta es, por lo tanto, una cantidad 
concreta, bien especificada en cuanto al precio y al período de tiempo que 
cubre, y no una capacidad potencial de ofrecer bienes y servicios. (Eumed 
Diccionario de economía y finanzas, 2011, 
http://www.eumed.net/cursecon/dic/O.htm#oferta) 
 
2.4 Oferta Exportable 
 
Es lograr una oferta estratégicamente diversificada con significativo valor 
agregado de calidad y volúmenes que permita tener una presencia competitiva 
en los mercados internacionales. La oferta exportable de una empresa es más 
que asegurar los volúmenes solicitados por un determinado cliente o contar con 
productos que satisfacen  los requerimientos de los mercados de 





Cantidad de una mercancía que los consumidores desean y pueden comprar a 
un precio dado en un determinado momento. La demanda, como concepto 
económico, no se equipara simplemente con el deseo o necesidad que exista 
por un bien, sino que requiere además que los consumidores, o demandantes, 
tengan el deseo y la capacidad efectiva de pagar por dicho bien. .(Eumed 
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Diccionario de economía y finanzas, 2011, 
http://www.eumed.net/cursecon/dic/D.htm#demanda) 
 
"La demanda es la cantidad de bienes y/o servicios que los compradores o 
consumidores están dispuestos a adquirir para satisfacer sus necesidades o 
deseos, quienes además, tienen la capacidad de pago para realizar la 
transacción a un precio determinado y en un lugar establecido". (Andrade 
Simon Diccionario de Economía y Finanzas, 2003, p.135) 
 
2.6 Mercado de Destino 
 
Lugar integrado por un conjunto de posibles compradores, en donde se reúnen 
todas las condiciones y fuerzas que determinan los precios, haciéndose 
negocios entre los compradores y los vendedores. (Ministerio de Economía y 
Turismo, 2009, p.18) 
 
El mercado es el conjunto de 1) compradores reales y potenciales que tienen 
una determinada necesidad y/o deseo, dinero para satisfacerlo y voluntad para 
hacerlo, los cuales constituyen la demanda, y 2) vendedores que ofrecen un 
determinado producto para satisfacer las necesidades y/o deseos de los 
compradores mediante procesos de intercambio, los cuales constituyen la 
oferta. Ambos, la oferta y la demanda son las principales fuerzas que mueven 




Venta de bienes y servicios de un país al extranjero. Gracias al rápido 
desarrollo del comercio internacional durante las últimas décadas, una buena 
parte de la producción de casi todos los países del mundo se destina a las 
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3.1 Descripción del Sector 
 
La artesanía peruana ha despertado el interés de una serie de entidades de 
diversa índole al considerársele como una actividad económica idónea para 
enfrentar la pobreza, principalmente en las zonas rurales donde la 
producción artesanal está asociada a economías familiares. 
Las características positivas que tiene son múltiples: es intensiva en mano de 
obra; el costo por puesto de trabajo creado es relativamente bajo; utiliza 
intensivamente los recursos propios de cada lugar; contribuye al desarrollo 
económico geográficamente equilibrado y genera el ingreso de divisas para 
el país. Estas son razones más que suficientes que fundamentan que se le 
revalore y se impulse intensamente su desarrollo. Sin embargo, existe 
informalidad en el sector artesanal, falta de apoyo del estado en crear 
políticas tributarias específicas de promoción para el sector y existe un 
creciente desarrollo de las exportaciones de productos chinos de bajos 
precios a nivel mundial. 
Afortunadamente, el sector artesanal peruano posee un elevado potencial de 
crecimiento dado el incremento sostenido que se observa en la demanda de 
los mercados de alto poder adquisitivo, como los europeos, que aún  no han 
logrado ser cubiertos. A ello se suma la diversidad de nuestra producción y 
la ancestral habilidad de nuestros artesanos. 
La oferta artesanal peruana se orienta a tres tipos de mercados: local, 
turístico (turismo interno y receptivo) y de exportación. Los dos primeros 
son atendidos principalmente por artesanos tradicionales y de souvenir, 
cuyas organizaciones de trabajo son de tipo individual o familiar y que se 
dedican a esta actividad en forma complementaria a otras.  
Por su parte, el mercado de exportación es cubierto por agentes con visión 
empresarial desarrollada, muchos de los cuales aprovechan ventajas vía 
consorcios, gremios y/o asociaciones produciendo generalmente a pedido, 
siguiendo cambios de tendencias de mercados, asistiendo regularmente a 
ferias internacionales, etc. Actualmente esta oferta se concentra en el 
mercado estadounidense. 
La artesanía en el Perú se encuentra altamente atomizada, mostrando una 
compleja heterogeneidad tecnológica y de métodos de trabajo 
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especializados. De ello es reflejo la gran diversidad de líneas artesanales 
existentes, hallándose dentro de éstas innumerables productos que se 
diferencian de acuerdo a la identidad regional que cada artesano les imprime, 
muchas de las cuales preservan costumbres y tradiciones ancestrales. 
Actualmente el país se está insertando a velocidades cada vez mayores al 
mercado mundial por el consabido fenómeno de la globalización, y tiene por 
lo tanto que ajustarse a los estándares internacionalmente vigentes.  
La producción nacional en general y la artesanal en este caso particular, 
tienen que enfrentarse con competidores internacionales que en muchos 
casos son superiores en capacidades productivas y de comercialización. Es 
este el contexto en el que tenemos que encontrar el camino que conduzca 
hacia el desarrollo de la artesanía peruana.( Fernández, M. Importancia del Sector 
Artesanía en el Comercio Exterior. Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. 
http://www.mincetur.gob.pe/comercio/Otros/Penx/articulos/articulo_2.htm 
 
3.1.1 A nivel nacional 
 Incentiva las costumbres y la cultura nacional. 
 Promueve el empleo. 
 Promueve la participación de regiones. 
 Mayormente se encuentra compuesta por micro y pequeñas empresas. 
 
3.1.2 A nivel internacional 
 Sector con un gran potencial exportador. 
 Genera divisas para el país. 
 Llega a mercados con alto poder adquisitivo. 
 
3.1.3 Tipos de mercados diferenciados 
La oferta artesanal se encuentra dirigida a los siguientes tipos de mercados: 
regional, turismo receptivo y turismo de exportación. Se requiere mayor 
énfasis de desarrollo en el tipo de turismo regional debido a la falta de apoyo 
de las autoridades del sector lo cual les permita incrementar sus 
conocimientos y perfeccionar sus técnicas, además de existir la necesidad de 
ponerse a la vanguardia de la tecnología. 
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El enfoque de los negocios de venta de artesanías a nivel regional se encuentra 
dirigido a una población objetivo específica (turistas visitantes a la ciudad de 
Arequipa), en su mayor composición se encuentran ubicados en lugares de 
fácil acceso en el centro de la ciudad o participan de ferias organizadas por 
sus asociaciones o instituciones públicas y/o privadas de la ciudad. 
Para el caso de las exportaciones, propiamente los artesanos no realizan dicho 
procesos, esto es ejecutado por terceros quienes compran a los artesanos y 
dirigen sus productos con marcas propias a mercados del exterior. 
 
Esquema Nº 1: Tipos de mercado (2014-2015) 
 
 

















Gráfico Nº 1: Exportaciones de artesanía por producto (2014-2015) 
 
Fuente: Mincetur - SIICEX 
 





Fuente: Mincetur - SIICEX 
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3.1.5 Principales productos exportados del rubro varios 
( US$ Millones FOB ) 
Cuadro Nº 2: Principales productos exportados 
 Diciembre Enero - Diciembre 
 2013 2014 
Var. 
% 2013 2014 
Var. 
% 
Gorros, chullos de punto en 
algodón, alpaca 0.2 0.6 257.3 2.1 5 137.3 
Boligrafos 0.2 0.4 66.5 4.4 5 13.3 
Marcadores, resaltadores 0.4 0.7 73.2 4.7 5.8 24.2 
Bisuteria de metalescomunes 1 0.9 -15.8 12.9 10.4 -19 
Joyeria de Oro  7.5 4.9 -35 90.5 91.7 1.4 
Subtotales 9.3 7.4 -20.3 114.5 118 3 
Otros 4.1 5 21.5 41.3 52.4 26.9 
Totales 13.5 12.5 -7.4 155.8 170.4 9.3 
Fuente: SUNAT - Aduanas 
Elaboración: Mincetur 
 
Gráfico Nº 2: Principales Países Importadores (2014-2015) 
 
 
Fuente: SUNAT - Aduanas 
Elaboración: Sector Artesanías – Mincetur 
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3.1.6 Mercado mundial de artesanía - líneas artesanales 
Cuadro Nº 3: Participación de mercado de las exportaciones de productos 
artesanales (2014) 
Nº Línea Artesanal miles de US$ %Participación 
1 Madera - Muebles de Madera  34,528,514 26.3% 
2 Joyería  Oro - Plata 18,783,581 14.3% 
3 Madera - Manufactura Madera 9,217,524 7.0% 
4 Textil - Prendas de vestir y complementos 
de punto 
8,620,784 6.6% 
5 Manufacturas de cuero y peletería - 
Accesorios de cuero natural o regenerado 
6,937,708 5.3% 
6 Metalesteria 6,838,435 5.2% 
7 Textil - accesorios textiles 6,703,492 5.1% 
8 FibrasVegetales - Muebles 6,318,679 4.8% 
9 Manufacturas de cuero y peletería - 
Artículos de cuero natural  
5,281,582 4.0% 
10 Cerámica - Alfarería 4,064,202 3.1% 
11 Manufactura de cuero y peletería - Calzado 
de cuero natural  
4,061,315 3.1% 
12 Textil - Prendas de vestir y complementos 
de lana o pelo fino 
3,850,057 2.9% 
13 Bisutería 3,203,585 2.4% 
14 Textil - Tejidos planos 2,308,156 1.8% 
15 Artículos en piedra - Piedra artificial  1,956,942 1.5% 
16 Artículos de piedra - Marmol 1,813,309 1.4% 
17 Fibras vegetales -  Flores, follajes, frutas y 
artículos  
1,609,233 1.2% 
18 Manufacturas de cuero - Artículos y 
accesorios de peletería 
1,235,306 0.9% 
19 Fibras Vegetales - Cesteria 1,233,805 0.9% 
20 Instrumentos musicales 939,723 0.7% 
21 Fibras Vegetales – Materia trenzables 752,251 0.6% 
22 Manufactura de cuero y peleteria - 
Artículos de talabarteria 
605,768 0.5% 
23 Artículos de piedra  - Yeso 308,659 0.2% 
24 Orfebreria 156,146 0.1% 
  131,403,750 100.0% 
Fuente: Centro de Comercio Internacional, basados en estadísticas de SIICEX  
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3.1.7 Principales mercados mundiales de la artesanía (80% del 
volumen      total) 







Medio Oriente Oceanía 
1. USA 1- Alemania 1. Japón  
1. Arabia     
Saudita 1. Australia 
2. Canadá 2. Francia 2. Hong Kong 2. Israel    
3. México 3. Reino Unido  3. Taiwán     
  4. Italia 4. Corea del Sur     
  5. Bélgica 5. Singapur     
  6.Polonia 6. Malasia     
  7.España 7. Tailandia     
  8. Suiza 8. Filipinas     
  9. Dinamarca 9. China     
  10. Austria       
  11. Suecia       
  12. Noruega       
Fuente: Centro de Comercio Internacional, basados en estadísticas de SIICEX 
 
3.1.8 Artesanía en Arequipa 
 
Gráfico Nº 3: Estructura Productiva Regional (2014-2015) 
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Esquema Nº 3: Perfil del Artesano 
 
Fuente: Dirección Nacional de Artesanía – MINCETUR 
 
La Región Arequipa, según fuentes oficiales (SUNAT y DRITINCI) registró 
115,083 empresas activas de las cuales el 82.5% lo constituyen empresas 
correspondientes a los sectores servicios y comercio (incluido honorarios), 
seguido del sector manufacturero industrial que representó el 6.50 % del 
total de empresas y en menor porcentaje lo conformaron el sector turismo 
con el 3.1% entre los demás sectores.(Gerencia Regional de la Producción 
Arequipa. Composición de sectores productivos. Gobierno Regional de 
Arequipa. 2014) 
 
3.1.8.1 Generación de empleo 
De acuerdo a la información registrada, se concluye que del total de puestos 
de trabajo generados por el sector, esto es 130,517 puestos, el 70,50 % es 
absorbido por el sector comercio y el 16.26 % por el sector industria. 
Además, existe un total de puestos de trabajo generados que componen el 
63.87% los cuales comprenden principalmente a la micro empresa y solo el 
6.51% le corresponde a la pequeña empresa el resto son generados por la 
mediana y gran empresa. Es el sector industrial quien genera 21,218 puestos 
de trabajo, siendo que la micro empresa compone el 45.12 % del empleo, y 
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es la pequeña empresa de este sector que genera el 5.64%, por último la 
mediana y gran empresa del sector industrial generan el 49.23 % del empleo 
en Arequipa. Son los sectores turismo y comercio quienes generan 
correspondientemente 82.94% y 68.80%. 
 
Cuadro Nº 5: Generación de puesto de trabajo por Sectores en Arequipa (2014) 
SECTOR 





INDUSTRIA 9,575 1,197 10,446 21,218 16.26% 
ARTESANIA 1,784 649 0 2,433 1.86% 
COMERCIO 63,311 6,265 22,434 92,010 70.50% 
TURISMO 4,853 471 527 5,851 4.48% 
TRANSPORTE 2,300 421 3,491 6,212 4.76% 
SALUD 1,583 10 1,200 2,793 2.14% 
TOTAL 83,406 9,013 38,098 130,517 100.00% 
Fuente: SUNAT 
 
3.1.8.2 Nivel de formación y capacitación 
Según las mismas fuentes de información, el 45.43 % de los propietarios de 
las micro empresas tienen un nivel de instrucción solo de primaria y 
secundaria lo que demuestra una de las características predominantes en este 
sector en el ámbito regional, no así el sector de la pequeña empresa donde el 
58.33% de sus propietarios contemplan un grado de instrucción en nivel 
superior, tal como se observa en el cuadro siguiente: 
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Cuadro Nº 6: Grado de instrucción del propietario o alto ejecutivo de 




MICRO PEQUEÑAS TOTAL 
ABS % ABS. % ABS. % 
1 Primaria 45 10.02 1 2.08 46 9.26 
2 Secundaria 159 35.41 5 10.42 164 33 
3 Técnica 86 19.15 14 28.17 100 20.12 
4 Superior 159 35.41 28 58.33 187 37.62 
TOTAL 449 99.99 48 99 497 100.00 
Fuente:producearequipa 
 
3.1.8.3 Capacitación y sus tipos 
Respecto al tipo de capacitación recibida se puede indicar que el 35 % de las 
MYPES en general no ha recibido ningún tipo de capacitación y los restantes 
indicaron solo haber recibido capacitación principalmente en aspectos 
técnicos (16.6%) y en administración (15 %)entre otros tópicos, tal como se 
muestra en el siguiente cuadro. 
 
Cuadro Nº 7: Tipo de capacitación recibida por el propietario o alto 





MICRO PEQUEÑAS TOTAL 
ABS % ABS. % ABS % 
1. Sobre 
Comercialización 
28 6.31 4 8.16 32 6.49% 
2 Sobre 
Financiamiento 
9 2.03 1 2.04 10 2.03% 
3 Sobre 
Administración 
63 14.19 11 22.45 74 15.01% 
4  Sobre Ventas 24 5.41 5 10.2 29 5.88% 
5 Sobre Aspectos 
Técnicos 
76 17.12 6 12.24 82 16.63% 
6 Otras 23 5.18 3 6.24 26 5.27% 
7 Ninguna 167 37.61 5 10.2 172 34.89% 
8 Capacitación 
Múltiple 
54 12.16 14 28.57 68 13.79% 
TOTAL 444 100 49 100 493 100.00% 
Fuente:producearequipa 
 
De otro lado es importante señalar que los micro y pequeños empresarios 
recibieron una mayor capacitación proveniente principalmente de los 
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institutos superiores (41.7%) y las universidades (29.6%), donde en la 
práctica ambas coparon el 77 % en la cobertura de capacitación para el 
sector Mypes. 
 





MICRO PEQUEÑAS TOTAL 
ABS % ABS % ABS % 
1 ONGs. 27 9.75 4 9.09 31 9.66 
2 FONDEMI 14 5.05 6 13.64 20 6.23 
3 COPEME 6 2.17 3 6.82 9 2.8 
4 
INST.SUPERIORES 
125 45.13 9 20.45 134 41.74 
5 UNIVERSIDADES 79 28.52 16 36.36 95 29.6 
6 DIVERSAS 
INSTITUCIONES 
26 9.39 6 13.64 32 9.97 
TOTAL 277 100.01 44 100 321 100 
Fuente:producearequipa 
 
Cuadro Nº 9: Otros medios por los cuales acceden a la capacitación 
empresarial (2014-2015) 
OTROS MEDIOS DE 
CAPACITACIÓN 
EMPRESAS 
MICRO PEQUEÑAS TOTAL 
ABS % ABS % ABS % 
1. Revistas 72 23.53 6 13.33 78 22.22 
2. Periódicos 20 6.54 8 17.78 28 7.98 
3. Televisión  13 4.25 1 2.22 14 3.99 
4. Radio 4 1.31 1 2.22 5 1.42 
5. Libros  24 7.84 4 8.89 28 7.98 
6. Conferencias 61 19.93 9 20 70 19.94 
7. Otros 26 8.5 2 4.44 28 7.98 
8. Diversos Medios de   
Comunicación 
86 28.1 14 31.11 100 28.49 
TOTAL 306 100 45 99.99 351 100 
Fuente:producearequipa 
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3.1.8.4 Análisis de las actividades artesanales según líneas artesanales 
La artesanía es una de las principales actividades en la vida peruana. En 
muchas de sus líneas, posee un carácter ancestral, los que mantienen una 
serie de patrones culturales que las generaciones de hoy la transmiten de 
padres a hijos. 
Así mismo en nuestro país, la artesanía ha evolucionado mucho, desde el 
arte popular que desarrollaron y desarrollan nuestros pueblos como 
expresión cultural, hasta que se fue convirtiendo con el tiempo en 
producción de artesanías, entendida como la fabricación en serie de objetos 
artísticos de origen popular; constituyéndose ahora como un importante 
sector y con excelentes perspectivas. Pero sin duda el aspecto más 
importante de la Artesanía, es que está directamente ligada a la actividad 
turística; puesto que los artesanos, en la mayoría de casos en el Perú, 
mantienen relación directa con los turistas, quienes realizan diversas 
actividades en las localidades visitadas; entre ellas, el intercambio de 
expresiones culturales con los pobladores locales, una de ellas la actividad  
artesanal. 
Es por ello que el presente documento tiene la finalidad de graficar una 
apreciación general sobre la actividad artesanal en el Perú; habiendo 
considerado para ello la información proporcionada por las Direcciones 
Regionales de Comercio Exterior y Turismo. 
Así también hemos tenido en cuenta las Principales Líneas Artesanales; que 
sumando a la información remitida por la Gerencia Regional de Comercio 
Exterior y Turismo se ha identificado 32 principales líneas artesanales, los 
que a continuación se definen:(Mincetur. Análisis de las actividades artesanales según 
líneas artesanales desarrolladas por región. Proporcionados por la Dirección Nacional de 




Tejidos de punto: 
Comprende los artículos tejidos a mano o máquina manual de hilados de 
lana, alpaca, algodón o fibra sintética como: chompas, pulóver, cardigans, 
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chalecos, vestidos, faldas, ponchos, escarpines, chullos, bufandas, bolsas de 
mano y monederos de varios tamaños. Incluye tejidos tradicionales 
folklóricos tales como: cinturones o chumpis, grecas o correas, ponchos, 
ruanas, capas, chales. 
 
Tejidos planos: 
Tejidos en telares manuales de pelo fino de animal, algodón y otras fibras 
naturales tales como: telas, frazadas, fajas o chumpis, cintas, mantas o 
mantones, colchas, fundas, cojines, bolsas, alforjas, manteles, tapetes, 
cubrecamas, tapices, pisos, camisas, pantalones, sacos, casacas, abrigos, 
blusas, hamacas, hondas, huaracas.  
Bordados: 
Tela decorada a mano bordada o arpillera, ropa de mesa que incluye 
manteles, servilletas, tapetes e individuales tejidos a mano o hechos con 
aguja de crochet generalmente bordados, insignias, condecoraciones o 
emblemas bordados a mano. 
Telas pintadas: 
Telas pintadas a mano. Producción de cordeles, sogas, hamacas entre otras. 
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b. PELETERÍA 
Artículos confeccionados con piel de alpaca, ovino, llama u otros, 
comprenden prendas de vestir y accesorios como: abrigos, sacos, sacones, 
chalecos, bolsas, gorros. Artículos decorativos como: alfombras, colchas, 
centros redondos, pisos, cubrecamas, fundas para almohada, animales de 
peluche, pantuflas, entre otros.(Mincetur. Análisis de las actividades artesanales según 
líneas artesanales desarrolladas por región. Proporcionados por la Dirección Nacional de 










Muebles, azafates, cofres, portavasos, reposteros, papeleras. 
Cuero Pirograbado:  
Billeteras, monederos, bolsos, portavasos, maletas. 
Talabartería: 
Artesanía en cuero dedicada a la fabricación de correajes para monturas, 
como son las riendas, bozales para caballo, alforjas, estribos, maletas y 
bolsas. Destacan en este caso las monturas con pellón sampedrano, casacas, 
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chalecos, bolsas, carteras, monederos, guantes, correas, sacos, abrigos, 
gorros, estolas.( Mincetur. Análisis de las actividades artesanales según líneas artesanales 
desarrolladas por región. Proporcionados por la Dirección Nacional de Artesanía, del 






Muebles tallados tales como: sofá, camas, camarotes, cunas, mecedoras, 
baúles, bares rodantes, biombos, bargueños, cabeceros, aparadores, 
escritorios, mesas, armarios, secreteras, revisteros, repisas, (muebles 
envejecidos). 
Tallados: 
Marcos cusqueños, cajamarquinos (policromados), bases de lámparas, 
portarretratos, cuadros espejos, papeleras, cofres, tallados floreados, figuras 
decorativas, vírgenes, imágenes, nacimientos, animales tallados, baúles, 
retablos, máscaras. 
Utilitarios: 
Quesera, cremera, mantequillera, jarras, servilletero, azafate, condimentero, 
vaso, salero, portacubierto, rodillo, mortero, batidores, cucharas, cucharones, 
trinches, tenedores, cuchillos. 
Imagen Nº 3: Artesanía en Madera 
 
Fuente: Google 
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e. FIBRAS Y VEGETALES 
Cestería: 
Esteras, pisos, tapizones, trapeadores, sandalias, campanas, cestos, canastos, 
paneras, fruteros, maceteros, carteras, bolsas de chambira, individuales, 
guardarropa, correa, gorros, sombreros, adornos, platos, aves, abanicos, 
artículos de estampas costumbristas. 
Muebles de mimbre, junco y sauce: 
Mesas, sillas, sillones, mecedoras, estantes, biombos, bares, veladores, 
tocadores. 
Tejidos en Totora: 
Son utilizados básicamente para producir petates, canastas, cunas, 
individuales, los mismos que luego son teñidos con tintes artificiales. 
(Mincetur. Análisis de las actividades artesanales según líneas artesanales desarrolladas por 
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f. CERAS y VELAS 
Cirios religiosos y similares, figuras decorativas. 
 




g. CERÁMICA AL FRÍO 
Figuras diversas, pequeñas, para adornos con o sin imán. 
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h. ARTÍCULOS DE VIDRIO 
Figuras decorativas, vidrio moldeado, vasos de vidrio pintados en plata, 
llaveros, animalitos, portavasos, espejos, azafates, cofres, servilleteros, 
portafolios, cajas, espejos, azafates decorados. (Mincetur. Análisis de las 
actividades artesanales según líneas artesanales desarrolladas por región. Proporcionados 








i. ARTÍCULOS DE PIEDRA 
Tallados en piedras de Huamanga, sillas, marmolina, tales como figuras 
decorativas, retablos, misterios, figuras, polveras, cruces, ceniceros, joyeros, 
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j. ESTRUCTURA Y ARTÍCULOS DE FIERRO FORJADO 
Puertas, ventanas, rejas, marcos, mesas, muebles, faroles, figuras 
decorativas, cruces, pantallas, pie de lámpara, portamacetas, portajaula, 
candeleros, candelabros. 
 




k. ARTÍCULOS DE COBRE, BRONCE, PLAQUE, HOJALATA, 
ALAMBRE 
Figuras decorativas, máscaras, cortapapeles, pisapapeles, portalápices, 
peroles, jarrones, maceteros, ceniceros, iglesias, floreros, estribos, centros, 
balanzas, candelabros, keros, fosforeras, cofres, polveras, marcos, adornos, 
pie de lámpara, pantallas, tumis, figuras decorativas, ídolos, fruteros, platos, 
faroles, portamaceteros, centros de mesa, balanzas de adorno, campanas, 
hebillas, portarretratos, fuentes, jarras, ensaladeras. 
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l. ORFEBRERÍA Y JOYERÍA, ORO Y PLATA 
Trabajos en oro, plata, trabajos en otros metales, como utensilios y vajillas 
tales como: cuchara, cucharita, tenedor, cuchillos, cucharón, espumadera, 
trinche, espátula, plato, fuente, azafate, bandejas, ensaladeras, fruteros, 
panera, jarra, sopera, balde, coctelera, tetera, lechera, cremera, azucarera, 
cafetera, vaso, copa, mantequillera, otros artículos de decoración como: 
centros de mesa, candelero, candelabro, fosforera, cofre, joyero, cigarrera, 
polvera, marcos, platos recordatorios, estribos, herrajes, adornos, cortapapel, 
portacartas, portalapiceros, tabaquera, ceniceros, cruces, corazones, rosario, 
cáliz, copones, altares, custodias. 
Filigrana en oro y plata, broches, dijes, sortijas, pulseras, anillos, brazaletes, 
semanarios, esclavas, medallas, medallones, prendedores, cadenas, 
gargantillas, collares, cruces, llaveros, gemelos, guardapelos, solaperos, 
alfileres, aretes. (Mincetur. Análisis de las actividades artesanales según líneas 
artesanales desarrolladas por región. Proporcionados por la Dirección Nacional de 
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m. INSTRUMENTOS MUSICALES 
Instrumentos de viento, tales como: flautas, quenas, antaras zampoñas, 
tarkas, ocarinas y otros; instrumentos de cuerda como: guitarra, charango, 
arpa, etc.; instrumentos de percusión como: bombos, tambores, tumbas, otros 
tales como: palos de lluvia, maracas, wacrapruco. 
 
Imagen Nº 11: Instrumentos musicales 
 
Fuente: Google 




Comprende artículos elaborados con metales no preciosos, en cerámica, fibra 
vegetal, madera, cuero y otros como: ídolos, amuletos, dijes, animales, 
ceniceros, pulseras, brazaletes, puñeras, semanarios, anillos, sortijas, 
prendedores, broches, gargantillas, aretes, gemelos, cruces, llaveros, 
solaperos, alfileres, corbateros, cadenas, esclavas, medallas, medallones, 
chaquiras de todo tipo. 




3.1.1. Oferta Exportable de Arequipa 
A continuación se presentan los principales datos de las principales 
artesanías producidas en la Región Arequipa: 
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Cuadro Nº 10: Principales productos artesanales (2014) 
REGION LÍNEA DE 
PRODUCCION 
PRODUCTOS ARTESANALES 
AREQUIPA Textil Prendas de vestir, tejidos y artículos de 
ganchillo, tapices, alfombras y 
bordados. 
Pieles y cueros Prendas de vestir, bolsos y similares, 
artículos deportivos, correas. 
Madera Marcos y artículos decorativos, 
muebles. 
Joyería Anillos, aretes, collares 
Cerámica Artículos utilitarios y decorativos 
Fuente: Gerencia Regional de Comercio Exterior y Turismo 
 
Cuadro Nº 11: Códigos de Líneas Artesanales (2014-2015) 
LINEA ARTESANAL CODIGO  
Artículos de metal  AM 
Artículos en Piedra AeP 
Bisutería BIS 
Cuero  CUE 
Escultura ESC 
Fierro Forjado FF 
FibrasVegetales FyV 
Instrumentos musicales IM 
Juguetería y adornos JyA 
Madera MAD 
Manualidades MAN 
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Cuadro Nº 12: Principales Productos y Líneas Artesanales identificadas en la 
Zona Turística en Arequipa (2014-2015) 
REGION PRODUCTOS  CODIGO  
  Bordados TEX 
  Herrería y Cerrajería FF 
  Cuero repujado CUE  
  Textileria TEX 
AREQUIPA Peletería PEL 
  Trabajo en Cuero  CUE  
  Artesanía en madera MAD 
  Joyería OyJ 
  Escultura ESC 
  Trabajos en fibras vegetales FyV 
Fuente: Gerencia Regional de Comercio Exterior y Turismo 
Elaboración: Dirección de Desarrollo de Producto Turístico 
 
En la región Arequipa, se desarrolla una línea artesanal predominante en 
Textilería, le siguen los realizados en base a madera, cerámica, 
orfebrería, fibras, Cuero y Joyería. 
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Caraveli   
Castilla Orcopampa 
Arequipa   Peletería PEL 
Arequipa   
Trabajo en 
Cuero  CUE 
Arequipa   
Artesanía en 
Madera MAD 
Arequipa   
Joyería OyJ 
Caraveli   
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3.2 Análisis de redes sociales como herramienta de comercio exterior. 
 




En el esquema anterior observamos, que las diferentes redes sociales presentan distintos 
atributos (foto, video, artículo y texto) que las hacen más útiles. Destacando 
principalmente Facebook y el Google +, ya que cuentan con todos los atributos. Es 
preciso mencionar que existen redes sociales para cada necesidad. 
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Como se puede apreciar en el esquema anterior, Facebook es la red social más usada, 
dicha red social cuenta con 1.190 millones de usuarios de distintos países por lo que es 
considerada como una de las principales redes sociales para exportar. 
 




Al observar el esquema de audiencias destino, se concluye que la edad del público que 
utiliza mayormente las redes sociales fluctúa entre los 25 a 54 años. Predominando en 
Facebook el público que su edad se encuentra entre 45 a 54 años, en Twitter de 25 a 34 
años y en Google + de 25 a 34 años. 
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En el esquema anterior, podemos observar el género, educación e ingresos anuales de 
los usuarios de cada una de las redes sociales. Dichos datos son útiles para identificar el 
segmento objetivo donde el artesano pretende dirigirse. 
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La población se encuentra conformada por micro y pequeños 
artesanos dedicados a la producción, confección y/o 
comercialización de sus productos o el de otros (por encargo). 
Para la presente investigación se tomaron en cuenta aquellos micro 
y pequeños artesanos que fueron ubicables y que se encuentran 
organizados en asociaciones, es por ello que se consideró lo 
siguiente (Información obtenida de la base de datos del Gobierno 
Regional de Arequipa – Diciembre del 2014 y corroborada en 
campo): 
 
 Asociación de Artesanos Fundo del Fierro: 367 asociados 
 Asociación de Artesanos de La Comercial: 114 asociados 
 Artesanos ubicados en el Portal de Flores: 68 asociados 
 
Siendo un total de: 549 de micro y pequeños artesanos. 
 
3.3.2 Determinación de la Muestra 
 










Z2 p q N 
n = ________________________ 
E2(N-1) + Z2 p q 
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Donde: 
Z= Límite de confianza (valor de distribución normal) 
p= Probabilidad de aciertos 
q= Probabilidad de fracasos (1 - p) 
E= Nivel de precisión ó error 










                           (1.96)2 (0.5) (0.5) (549) 
n =             ________________________________ 
                  (0.05)2 (549 – 1) + (1.96)2 (0.5) (0.5) 
 
n = 226 mypes 
 
Al llevar a cabo el contacto con las asociaciones previamente 
identificadas se desarrollaban actividades diversas en la ciudad de 
Arequipa por el mes de aniversario, lo que conllevó a los artesanos 
a conformar ferias en diversos puntos estratégicos de la ciudad. 
A continuación se presenta un cronograma y distribución en el que 
se aplicó el cuestionario: 
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Fundo de Fierro 13-ago 57 
Feria Independiente 14-ago 36 
Portal de Flores 17-ago 37 
La Comercial 18-ago 28 
Plaza España 19-ago 34 
Yanahuara 20-ago 34 
Total 226 
Fuente: Gobierno Regional de Arequipa, 




3.2. Análisis de Resultados 
1. Tipo de Empresa 




Micro 184 81.42% 
Pequeña 42 18.58% 
Total 226 100.00% 
Fuente: Elaboración Propia 
Gráfico Nº 4: Tipo de Empresa 
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De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicación del cuestionario a la muestra de 
los artesanos seleccionados, en mayor proporción (81.42%) refieren estar constituidos 
como microempresas y solo un 18.58% refiere contar una pequeña empresa dedicada a 
la producción y/o comercialización de artesanías. 
 
2. Género del Empresario 
 




Masculino 44 19.47% 
Femenino 182 80.53% 
Total 226 100.00% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Gráfico Nº 5: Género del Empresario 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En mayor proporción los empresarios consultados conforman el segmento femenino 
(80.53%) y solo el 19.47% de los consultados se encuentra dentro del género masculino, 
siendo esto un trabajo específico por tipo de productos ofertados, es decir que aquellos 
que demanda mayor esfuerzo son aquellos producidos por los varones y los que tienen 
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3. Edad 




18 -27 25 11.06% 
28 - 37 49 21.68% 
38 - 47 117 51.77% 
48 - 57 24 10.62% 
58 a más 11 4.87% 
Total 226 100.00% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Gráfico Nº 6: Edad 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
En el caso de la edad de los involucrados en el sector de artesanos en Arequipa, se 
encuentra que en mayor proporción (51.77%) los consultados pertenecen al rango de 
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4. ¿Cuál es el tipo de artesanía que Usted produce? 




Cerámica 106 20.04% 
Arte vegetal 74 13.99% 
Bisutería 116 21.93% 
Metalistería 22 4.16% 
Mascarería 12 2.27% 
Retablos 46 8.70% 
Tallado 46 8.70% 
Tejeduría 107 20.23% 
Total 529 100.00% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Gráfico Nº 7: Tipo de Artesanía que produce 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Tal como se puede apreciar en los resultados obtenidos de la consulta al tipo de 
artesanía que producen los micro y pequeños empresarios, refieren que en mayor 
proporción se encuentran los productos de Bisutería (21.93%), Tejeduría (20.23%), 
Cerámica (20.04%) y Arte Vegetal (13.99%) lo que corrobora lo referido con el género 
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5. ¿Conoce Usted que es una red social? 
 
Cuadro Nº 19: Conoce una red social 
 
f % 
Si 137 60.62% 
No 89 39.38% 
Total 226 100.00% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Gráfico Nº 8: Conoce una red social 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Es indiscutible la importancia que para una organización tiene el contar con las 
personas adecuadas, en los lugares precisos. El no conseguir este objetivo 
supone para la empresa aumentar los costes (en tiempo y dinero) derivados del 
proceso de selección para cubrir un puesto, si decide repetir el mismo o, lo que 
es más importante: mantener un desajuste entre la persona y el puesto de 
trabajo. Y es éste el coste mayor que se puede tener. Lo esencial es contar con 
recursos humanos de calidad, ya que el activo más importante de las 
organizaciones está constituido por las personas que las forman. 
El 60.62% de los consultados refiere conocer las redes sociales, lo que puede estar 
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adulto joven, sin embargo existe un segmento (39.38%) que refiere no conocer las 
redes sociales. 
 
Si respondió SI a la pregunta anterior, responder  las preguntas 6, 7, 8, 9, 10, 11 y 12 
 
6. ¿Conoce Usted para qué se hace uso de las redes sociales? 
 




Si 130 94.89% 
No 7 5.11% 
Total 137 100.00% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Gráfico Nº 9: Conoce el uso de la red social 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
El conocimiento del producto en la organización en que  se trabaja sirve de gran 
motivación por contribuir a la consecución de unas metas sintiendo su propia 
realización y utilidad para el proyecto. La capacidad de excelencia en la 
relación con los clientes, y la formación y el talento de los empleados por saber 
explicar y/o vender el producto es una buena parte de lo que hoy llamamos 
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vemos, por los antiguamente llamados Recursos Humanos y por otros 
intangibles, como la marca, que en nuestro caso seria “el nombre” del lugar 
donde se encuentra el puesto y/o local de venta, deviene en el activo más 
importante de la empresa. 
En una buena proporción (94.89%) de los consulados que indicaron si conocer las 
redes sociales refieren saber el uso que se les da. 
7. ¿Cuáles de las siguientes redes sociales conoce Usted? 
 




Youtube 92 16.82% 
Facebook 137 25.05% 
Twitter 66 12.07% 
Instagram 101 18.46% 
Whatsapp 131 23.95% 
Pinterest 3 0.55% 
Google + 11 2.01% 
Linkedin 6 1.10% 
Total 547 100.00% 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Gráfico Nº 10: Redes sociales que conoce 
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La capacitación es una inversión, no un gasto; el tiempo que el personal 
aproveche para aplicar los conocimientos recién adquiridos es ya una ventaja 
para la organización que lo capacitó. Es tan importante mantener al personal y a 
los mismos emprendedores capacitados, de manera que puedan apoyarse en ello 
como ventaja competitiva sobre su competencia. Quizá no haya sido analizado 
por quienes creen que la capacitación es un gasto, pero se debe considerar como 
un importante motivador para los trabajadores puesto que les da la confianza 
que la empresa se preocupa por ellos, por su desarrollo y no sólo porque hagan 
bien su trabajo. Esta sensación de apoyo se ve incrementada cuando algunos 
cursos son impartidos no sólo para mejorar el trabajo actual del empleado sino 
también para su propio desarrollo personal. 
Es muy común que uno de los puntos, aunque no el único, que genera una alta 
rotación de personal entre las empresas es la falta de capacitación, donde los 
dueños exigen cada vez más trabajo y eficiencia pero no preparan a sus 
subordinados para que tengan  las herramientas necesarias ante tales 
circunstancias. Las redes sociales de mayor uso entre las personas que conocen 
de ellas, son el Facebook (25.05%) y el Whatsapp (23.95%) 
 
8. ¿Hace uso de redes sociales para algún tipo de necesidad? 
 




Si 131 95.62% 
No 6 4.38% 
Total 137 100.00% 










Página | 50 
 
 
Gráfico Nº 11: Uso de las redes sociales por algún tipo de necesidad 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Hoy en día las redes sociales se han convertido en un medio de socialización y 
relaciones comunitarias virtuales, en el que los individuos desarrollan amistades, 
generan recursos, promocionan bienes y/o servicios, siendo un principal medio de 
comunicación entre las masas contemporáneas. 
En tanto a la consulta realiza, el 95.62% de los consultados refiere usar las redes 
sociales para algún tipo de necesidad y solo 4.38% no lo utiliza para tales fines. 
 
9. ¿Cuál de las siguientes redes sociales hace uso? 
Cuadro Nº 23: Redes sociales que hace uso 
 
f % 
Youtube 3 0.80% 
Facebook 131 35.12% 
Twitter 42 11.26% 
Instagram 83 22.25% 
Whatsapp 102 27.35% 
Pinterest 3 0.80% 
Google + 8 2.14% 
Linkedin 1 0.27% 
Total 373 100.00% 
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Gráfico Nº 12: Redes sociales que hace uso 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Esta es una pregunta que corrobora que el Facebook (35.12%) y el Whatsapp (27.35%) 
son las redes sociales líderes en este sector, por el medio en el que desarrollan sus 
comunicaciones principalmente con sus clientes y población objetivo. 
 
10. ¿Con qué frecuencia hace uso de una red social? 
 






Casi siempre 34 25.95% 
Regularmente 68 51.91% 
Rara vez 8 6.11% 
Nunca 0 0.00% 
Total 131 100.00% 
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Gráfico Nº 13: Frecuencia del uso de las redes sociales 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Este puede resultar ser uno de los factores que implican una necesidad de mejora en 
tanto al uso de redes sociales como medio de promoción, teniendo en cuenta que solo el 
16.03% refiere utilizarlas todo el tiempo, sin embargo el 51.91% de los consultados lo 
suele utilizar regularmente. 
 
 
11. ¿En qué horario mayormente hace uso de la red social? 




Mañana 21 16.03% 
Tarde 71 54.20% 
Noche 35 26.72% 
Madrugada 4 3.05% 
Total 131 100.00% 
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Gráfico Nº 14: Horario sobre el uso de las redes sociales 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
De acuerdo al tipo de público objetivo y mercado al cual se quiera llegar se hace 
importante el horario de publicación y promoción en redes sociales, teniendo en cuenta 
que este puede variar considerablemente si hablamos de promocionar para Perú como 
para Japón. Hoy en día la mayoría de redes sociales ofertan plataformas de pagos para 
desarrollar campañas de promoción pagadas con tarjetas electrónicas o virtuales que 
permitan incrementar las ventas de promotor. Sin embargo, ciencia cierta no se conoce 
un horario específico de promoción pero se puede llevar a cabo una sintaxis de prueba y 
error, que permita comprender el comportamiento de consumo de nuestro público 
objetivo. 
El 54.20% de los consultados refiere llevar a cabo sus publicaciones en sus redes 
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12. ¿Para qué tipo de necesidad hace uso de la red social? 
 
















Total 262 100.00% 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Gráfico Nº 15: Uso de las redes sociales según necesidad 
 
Fuente: Elaboración Propia 
No basta tener buenas instalaciones dentro de las empresas, ni un precio justo para 
que los clientes se sientan a gusto. Uno de los aspectos más importante es la 
manera en que los empleados se dirigen a los clientes ya que un proceso eficaz de 
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calidad de cualquier organización y principalmente al éxito de la organización en 
sí. Por el contrario, muchos de los problemas que experimenta una organización 
con sus clientes tienen su origen en una comunicación deficiente. 
En el primer momento de la verdad o momento crítico de encuentro con el cliente, 
que es cuando el empleado recibe al cliente, se da una situación en la cual ambos 
se apresuran a hacerse un juicio a primera vista. El objetivo es lograr que el cliente 
perciba al empleado de servicio como alguien que se le parece, y por consiguiente 
lo comprende. 
El 47.71% de los consultados refiere utilizar redes sociales para promocionar sus 
servicios. 
 
13. ¿Cuál es el motivo que tiene Usted para desconocer una red social? 
Cuadro Nº 27: Motivo por el cual desconoce una red social 
 
f % 
No he tenido 
oportunidad 62 69.66% 
Falta de creatividad 17 19.10% 
No se tiene 
experiencia 6 6.74% 
No me agrada la 
tecnología 4 4.49% 
Total 89 100.00% 
Fuente: Elaboración Propia 
Gráfico Nº 16: Motivo por el cual desconoce una red social 
 







No se tiene experiencia
No me agrada la
tecnología
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De las personas que refirieron no conocer las redes sociales, el 69.66% de los 
consultados refiere que no ha tenido tiempo para ello, esto puede deberse a un factor 
edad o sentido del interés en querer aprender y/o aplicar herramientas nuevas de 
promoción y desarrollo de servicios. 
 
14. ¿Si realiza exportaciones, en que meses del año lo ejecuta mayormente? 
 
Cuadro Nº 28: Meses en que realiza exportaciones 
 
f % 
Enero 15 24.19% 
Febrero 11 17.74% 
Marzo 11 17.74% 
Abril 0 0.00% 
Mayo 0 0.00% 
Junio 0 0.00% 
Julio 0 0.00% 
Agosto 0 0.00% 
Septiembre 0 0.00% 
Octubre 7 11.29% 
Noviembre 8 12.90% 
Diciembre 10 16.13% 
Total 62 100.00% 
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Gráfico Nº 17: Meses en que realiza exportaciones 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
62 empresarios realizan exportaciones directas lo que dirigen sus exportaciones en los 
periodos de enero a marzo y de octubre a diciembre. 
 
 
15. ¿Es de interés para Usted considerar a una red social como herramienta de 
exportación? 




Si 209 92.48% 
No 17 7.52% 
Total 226 100.00% 
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Gráfico Nº 18: Red social como herramienta de exportación 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Resulta importante hoy en día el uso de las herramientas tecnológicas en especial que se 
han convertido en una potente plataforma de las comunicaciones en el mundo. El 
92.48% de los consultados refiere mantener un interés por considerar a las redes 
sociales como una herramienta de exportación y que requiere ser aplicada para su 
negocio. 
 
16. ¿Qué opinión tiene Usted sobre las redes sociales como herramienta para las 
exportaciones? 
 
Cuadro Nº 30: Opinión de la red social como herramienta de exportación 
 
f % 
Muy Buena 42 18.58% 
Buena 65 28.76% 
Regular 93 41.15% 
Deficiente 17 7.52% 
Muy Deficiente 9 3.98% 
Total 226 100.00% 
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Gráfico Nº 19: Opinión de la red social como herramienta de exportación 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
La capacidad de gestionar bien el tiempo es una habilidad que las empresas 
valoran cada vez más en sus trabajadores, ya que este factor mejora la 
productividad y la competitividad de la organización. 
En ocasiones, la pérdida de tiempo está causada por hábitos obsoletos que sin 
embargo seguimos utilizando pues hemos fijado en nuestra mente un patrón de 
trabajo muy rígido. Casi siempre es posible hacer una misma labor de otra 
forma y obtener  un buen resultado o al menos un resultado aceptable. 
Existe una variedad de la calificación a nivel de importancia de las redes sociales 
en el uso de estas para las exportaciones, siendo que en mayor proporción se 
encuentra cargado el segmento de respuestas entre Regular a Muy Importante. 
 
17. ¿Encarga Usted la promoción de sus productos a una persona 
(natural/jurídica) externa? 
Cuadro Nº 31: Promoción de los productos 
 
f % 
Si 137 60.62% 
No 89 39.38% 
Total 226 100.00% 
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Gráfico Nº 20: Promoción de los productos 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
El 60.62% de los consultados refiere que el manejo de sus redes sociales las suele 
encargar principalmente a familiares directos, a sus trabajadores y en una mínima 
proporción lo suele encargar a alguna empresa que brinda servicio de community 
manager en la ciudad de Arequipa. 
 
18. ¿Cuenta Usted con el servicio de internet? 
 
Cuadro Nº 32: Servicio de Internet 
 
f % 
Si 133 58.85% 
No 93 41.15% 
Total 226 100.00% 
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Gráfico Nº 21: Servicio de Internet 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Otro de los datos importantes en la presente investigación resulta ser que solo el 58.85% 
de los empresarios consultados cuenta con el servicio de internet en el local de sus 
operaciones lo que complica el uso y administración de sus redes sociales desde ese 
punto, y ello permite encontrar una oportunidad de desarrollo para negocios de servicios 
en administración de redes sociales para Arequipa, lo que viene siendo desarrollado con 
éxito en otros países. 
 
3.4 Discusión de Resultados 
 
3.4.1 Nivel Sectorial 
A. Artesanos 
Los artesanos están íntimamente ligados al turismo, y sus productos, de carácter 
esencialmente manual, en la actualidad son principalmente comprados por este 
sector, es además una actividad fundamentalmente de desarrollo y articulación de 
las remotas comunidades con pobreza extrema o no extrema a la que pertenecen; 
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B. Mypes 
De los artesanos encuestados, el 81.42%  refieren estar constituidos como 
microempresa. Las Mypes del sector en la ciudad de Arequipa, son una de las 
principales fuentes de empleo. Ya que permite una inversión inicial pequeña y 
permite el acceso a estratos de bajos recursos y puede potencialmente constituirse 
en apoyo importante a la gran empresa (tercerización) desarrollando actividades 
de extracción, transformación, producción, comercialización de bienes y/o 
prestación de servicios. 
 
C. Sub Sector Artesanía 
El sector Artesanía constituye en la actualidad parte de la base economía del 
turismo ya que este despierta gran interés hoy en el mundo y cuenta con un 
elevado potencial de crecimiento, existiendo mano de obra calificada; siendo este 
un motor generador de divisas para el país. Tal como se puede apreciar en los 
resultados obtenidos de la consulta al tipo de artesanía que producen los micro y 
pequeños empresarios, refieren que en mayor proporción se encuentran los 
productos de Bisutería (21.93%), Cerámica (20.04%) y Tejeduría (20.23%) 
 
D. Sector Comercio y turismo 
En este sector se organiza, promueve y dirige el desarrollo sostenible y 
competitivo de la actividad turística de Arequipa (por ende también la Artesanía) 
mediante procesos integradores, concertados y descentralizados, impulsando el 
desarrollo económico y social, generando empleo digno que mejore la calidad de 
vida de la población y garantizando la valoración y conservación del patrimonio 
nacional histórico, natural y cultural. 
 
3.4.2 Nivel Recursos Humanos 
 
A. Recursos Humanos 
En mayor proporción los empresarios consultados conforman el segmento 
femenino (80.53%) y solo el 19.47% de los consultados se encuentra dentro del 
género masculino, encontrándose el 51.77% de los artesanos en un rango de edad 
de 38 a 47 años.  Los recursos humanos representan el factor clave del éxito de las 
Mypes del sector, siendo más importantes que cualquier estrategia de negocio, ya 
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que son éstos quienes realizan en su totalidad el producto final, que se ofrecerá al 
público objetivo, esto no es más que un producto de la mente humana. 
En la actualidad se exige recursos humanos que marquen diferencias claras y 
concretas desapareció el concepto de que los recursos humanos son simplemente 
mano de obra. Nada podría reemplazar el aporte que un individuo representa para 




El desarrollo de competencias gerenciales es una labor que involucra no solo a 
los dueños de la Mype si no también a los colaboradores de esta. 
Existe la necesidad de optimizar el desempeño cotidiano de los gerentes y 
líderes de la organización, y si bien es cierto que un programa de desarrollo no 
alcanza a modificar totalmente las conductas de las personas, si apoya de modo 
significativo el desarrollo de competencias que permitirán contribuir al 
mejoramiento de los resultados de cada uno de los equipos de trabajo, por ende 
de la organización logrando un buen producto y servicio; logrando dar una 
buena respuesta  entorno dinámico que exige  flexibilidad a la empresa. 
 
C. Entrenamiento 
Las mypes del sector necesitan recursos humanos que cuenten con un cierto 
grado de educación, y que a su vez,  reciban un sostenido proceso de 
capacitación y entrenamiento, siendo capaces de transmitir un total 
conocimiento y compromiso con los principales objetivos de la organización. 
La capacitación no solo brinda herramientas sino que busca profundizar los 
conocimientos y habilidades particulares que cada individuo haya para 
potenciarlos e incrementar sus conocimientos en el desarrollo de sus tareas. 
El entrenamiento de los recursos humanos representa una evidente ventaja 
competitiva entre las organizaciones, ya que este proceso puede adaptarse y 
desarrollarse en función a las necesidades e intereses de cada una y por ende 
mejorar la calidad de producto y servicios para sus clientes. 
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3.4.3 Nivel Clientes 
 
A. Grupo Local 
Se trata del grupo de clientes residentes en la cuidad de Arequipa y la 
participación que tienen en la actividad económica (comercial), cobra 
especial relevancia en momentos como el actual, caracterizado  por un 
proceso recesivo con consecuencias innegables en el mercado de trabajo. 
 
B. Turista Nacional 
El turismo nacional se puede definir sencillamente como el que realizan al 
punto de destino los ciudadanos que tienen la misma nacionalidad de éste, 
es decir, Peruanos que viven en una ciudad  y viajan a otra.  
Uno de los principales  atractivos que llama al turista es algún tipo de 
producción humana, una obra de arte o un conjunto de ellas 
(ARTESANIAS), una tradición culinaria, una construcción o un conjunto 
arquitectónico de características muy peculiares, una ceremonia única en su 
género, una danza, etc. como las  que contamos en Arequipa, colaborando 
así con el comercio local. 
 
C. Turista Extranjero 
En términos más sencillos que en el punto anterior, el turismo internacional 
es el formado por ciudadanos de un país que visitan a otro por motivos  
recreativos, de negocios, culturales, etc., y que se encuentran de paso pero 
de conformidad con los requisitos marcados por la ley de la nación.  
Es este el grupo que mayor aportaciones otorga al Sub sector artesanía, ya 
que en principio sus motivos son conocer nuestra cultura y como no obtener 
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3.5 Medidas para responder a una demanda creciente 
 
- Incorporación de nuevos materiales a productos tradicionales. 
- Creación de productos con un lenguaje universal, capaz de penetrar todas las 
barreras culturales, sociales y económicas de variados mercados. 
- Producir colecciones. Lo ideal es pensar en una pequeña secuencia de 
productos. 
- Conceptos adaptados a las tendencias actuales. 
- Plan Estratégico Nacional de Artesanía-PENDAR, hacia el 2021, es una 
propuesta de trabajo, que tiene como objetivo principal formular una visión de 
largo plazo en la implementación de políticas y metas para el sector artesanal 
para los próximos años (2012-2021).  
 
3.6 Programas de calidad 
 
- Crear un mejor ambiente de trabajo. 
- Incluir a todos los miembros de la organización en la mejora de la calidad y 
la productividad. 
- Participar activamente en la mejora de hábitos productivos y comerciales 
en todos los miembros del sector. 
- Hacer de la atención y servicio al cliente la fuerza motriz que guía los 
destinos del sector. 
- Destacar por ser un excelente lugar de trabajo. 
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3.7 Matriz Foda 
 
Cuadro Nº 33: Matriz Foda 
 FORTALEZAS DEBILIDADES  
FODA 
1. La habilidad natural y creatividad de 
la población para la producción 
artesanal. 
1. No se cuenta con un plan de trabajo que 
implique dirección y control de las ventas. 
2. La tradición artesanal viene desde las 
culturas pre Colombinas 
2. Carencia de mano de obra calificada. 
3. La identidad y riqueza cultural. 3. Predominio del sector informal. 
4. Capacidad de reproducir cualquier 
diseño de producto. 
4. Resistencia al cambio. 
5. Artesanía de buena calidad (maestros 
artesanos). 
5. Falta de capacidad gerencial. Inadecuada 
organización y relación con proveedores, 
trabajadores (falta de compromiso) y 
clientes de los artesanos de la ciudad. 
OPORTUNIDADES  FO DO 
1. Segmentación del nicho de mercado 
mediante el uso de redes sociales en función 
al país y a las necesidades del cliente. 1. Liderar en diferenciación de 
productos a partir de la buena calidad, 
variedad y originalidad que caracteriza 
a nuestras artesanías, con ayuda de la 
tecnología y habilidades manuales 
disponibles. (F1,F4,F5;O1) 
 
2. Ampliar el mercado objetivo 
mediante  las exportaciones de 
artesanías aprovechando los convenios 
existentes, la preferencia por productos 
naturales y apoyo de instituciones 
públicas y privadas. (F4; O1,O2,O4,O5) 
1. Contar con un plan de constantes 
capacitaciones a todo nivel de la 
organización, con el apoyo de las 
instituciones públicas y privadas. ( En 
principio capacitaciones de atención al 
cliente, manejo de personal, mejora de 
técnicas artesanales y dirección de 
microempresas) (D2,D5;O4) 
 
2. Establecer un plan anual de trabajo; 
donde se evalúe la oferta, la demanda y los 
recursos con los que se cuentan para cubrir 
el costo de recursos humanos, materiales y 
económicos. (D1,D5;O2,O5) 
2. La demanda internacional (exportaciones 
van en aumento y su preferencia por 
productos naturales y regionales, artesanales. 
3. Estar ubicados en circuito turístico. 
Perspectiva de crecimiento sostenido en el 
turismo hacia la región. 
4. Políticas promotoras del gobierno regional 
hacia el desarrollo del turismo. Apoyo de 
instituciones públicas y privadas 
relacionadas al comercio exterior, como por 
ejemplo PROMPERU. 
5. Firma de convenios internacionales como 
el TLC con Estados Unidos 
AMENAZAS FA DA 
1. La política tributaria por parte del 
gobierno no se ajusta a la realidad de los 
artesanos. 
1. Aprovechar la tecnología disponible 
para exportar, promocionar  y/o difundir 
los productos hechos por los artesanos 
mostrando así la riqueza cultural con la 
que contamos. ( F1,F2,F3;A3,A4,A5) 
2. Proponer proyectos de ley que 
promueva el desarrollo de los artesanos 
que vayan  acorde con su realidad. 
(F1;A1,A2,A3) 
1. Fomento de soluciones laborales y 
comerciales a través de la concertación con 
los trabajadores, empleadores y 
organizaciones públicas y privadas que 
correspondan, promoviendo capacitaciones, 
la exportación de artesanías y mecanismos 
legales adecuados para adecuarlos a la 
formalidad. 
2. Promoción de mecanismos eficaces que 
permita facilitar el comercio exterior, 
fomente el desarrollo de la infraestructura y 
permita el acceso y la prestación de 
servicios de distribución física y financieros 
en mejores condiciones de calidad y precio. 
3. Eficiente aplicación de planes de 
Investigación y Desarrollo así como de 
Transferencia Tecnológica para productos 
priorizados sobre la base de la prospección 
del mercado internacional. 
2. Informalidad de los artesanos. 
3. Falta de norma legal que proteja la 
propiedad intelectual del artesano. 
4. La importación de productos 
orientales/asiáticos. 
5. Resistencia al uso de tecnologías 
modernas por gran parte de los artesanos. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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4.1 Árbol de estrategias 
Esquema Nº 8: Árbol de estrategias 
 








Promoción de mecanismos eficaces que permita 
facilitar el comercio exterior, fomente el desarrollo de 
la infraestructura y permita el acceso y la prestación 
de servicios de distribución física y financieros en 
mejores condiciones de calidad y precio. 
Ampliar el mercado objetivo mediante  las 
exportaciones de artesanías aprovechando los 
convenios existentes, la preferencia por 
productos naturales y apoyo de instituciones 
públicas y privadas 
Contar con un plan de constantes 
capacitaciones a todo nivel de la 
organización, con el apoyo de las 
instituciones públicas y privadas. ( En 
principio capacitaciones de atención al 
cliente, manejo de personal, mejora de 
técnicas artesanales y dirección de 
microempresas) 
Liderar en diferenciación de productos a 
partir de la buena calidad, variedad y 
originalidad que caracteriza a nuestras 
artesanías, con ayuda de la tecnología y 
habilidades manuales disponibles. 
 
Proponer proyectos de ley que 
promueva el desarrollo de los 
artesanos que vayan acorde con 
su realidad. 
Establecer un plan anual de 
trabajo; donde se evalúe la oferta, 
la demanda y los recursos con los 
que se cuentan para cubrir el costo 
de recursos humanos, materiales y 
económicos. 
Aprovechar la tecnología 
disponible para exportar, 
promocionar  y/o difundir los 
productos hechos por los 
artesanos mostrando así la riqueza 
cultural con la que contamos. 
Eficiente aplicación de planes de 
Investigación y Desarrollo así 
como de Transferencia 
Tecnológica para productos 
priorizados sobre la base de la 
prospección del mercado 
internacional. 
Fomento de soluciones laborales y 
comerciales a través de la concertación 
con los trabajadores, empleadores y 
organizaciones publicas y privadas que 
correspondan, promoviendo  
capacitaciones, la exportación de 
artesanías y mecanismos legales 
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Esquema Nº 9: Cuadro de mando integral 
 
Utilice este modelo de gestión para traducir mis estrategias en objetivos relacionados 
entre sí, medidos a través de indicadores y ligados a unos planes de acción. Las cuales 





Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Lograr un mayor 
posicionamiento y 
participación en el 
mercado a través de la 
mejora continua,  
planificación y 
formalización de las 
Mypes del sector con 
ayuda de alianzas 
estratégicas, promoción y 















4.2.1 Perspectiva Financiera 
 
Cuadro Nº 34: Perspectiva Financiera 
 
Objetivos Metas Indicadores  Iniciativas 
Lograr una mejora en 
el posicionamiento a 
través de un servicio 
de infraestructura, 
prestación de 
servicios de calidad a 
los clientes y 
exportación de 
productos a nuevos 
mercados. 
Incrementar en un 
10% anual, la 
inversión en 
exportación y 







Promoción de mecanismos 
eficaces que permita facilitar el 
comercio exterior, fomente el 
desarrollo de la infraestructura 
y permita el acceso y la 
prestación de servicios de 
distribución física y financieros 
en mejores condiciones de 
calidad y precio. 
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4.2.2 Perspectiva Cliente 
 
Cuadro Nº 35: Perspectiva Cliente 
Objetivos Metas Indicadores  Iniciativas 
Implementar un 
sistema de mejora 
continua a través de 
investigaciones de 





cliente internacional  





Eficiente aplicación de planes 
de Investigación y Desarrollo 
para productos priorizados 
sobre la base de la prospección 
del mercado internacional. 
 
 
Lograr  la mejora de  
difusión, exportación  y 
promoción de nuestras 
artesanías a nivel 





ventas por pedido en 
un 15% 
 
Participar en una 







Aprovechar la tecnología 
disponible para exportar, 
promocionar  y/o difundir los 
productos hechos por los 
artesanos mostrando así la 
riqueza cultural con la que 
contamos. 
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4.2.3 Perspectiva Interna 
Cuadro Nº 36: Perspectiva Interna 
Objetivos Metas Indicadores Iniciativas 
Contar con una 
planificación 
administrativa para el 
mejor aprovechamiento 







necesarias a seguir 






Establecer un plan anual de 
trabajo; donde se evalúe la 
oferta, la demanda y los 
recursos con los que se cuentan 
para cubrir el costo de recursos 
humanos, materiales y 
económicos. 
Lograr que el artesano 
microempresario entre 
a la Formalidad sin 
dañar su “estabilidad” 
económica. 
Contar con una ley 
vigente que este 
acorde con la 






Proponer proyectos de ley que 
promuevan el desarrollo de los 




y/o reuniones de todos 
los implicados para la 
mejora de los servicios 
brindados y recibidos 
determinando así 
puntos débiles y 
eliminarlos a través de 
capacitaciones; así 
como también crear 
unificaciones para 
poder responder mejor 





desarrollo del sector 
en cuanto a temas de 
producción, 
exportación y 
servicio de atención 
al cliente que sean 
promovidos por el 
Estado u organismos 










Fomento de soluciones 
laborales y comerciales a través 
de la concertación con  los 
trabajadores, empleadores y 
organizaciones públicas y 
privadas que correspondan, 
promoviendo  capacitaciones, la 
exportación de artesanías y 
mecanismos legales adecuados 
para adecuarlos a la formalidad. 
Fuente: Elaboración Propia 
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4.2.4 Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento 
 
Cuadro Nº 37: Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento 
Objetivos Metas Indicadores Iniciativas 
Establecer un nivel de 
calidad de producción 
alto que permita lograr 
un incremento en las 
ventas a nivel local 














Liderar en diferenciación de 
productos a partir de la buena 
calidad, variedad y originalidad 
que caracteriza a nuestras 
artesanías, con ayuda de la 
tecnología y habilidades 
manuales disponibles. 
 
Lograr la firma de más 
convenios 
internacionales y el 
apoyo de instituciones 
públicas y privadas para 
el incremento de oferta 
y demanda de artesanía. 
Incrementar el 
apoyo a los 
microempresarios 
para incrementar sus 





Ampliar el mercado objetivo 
mediante  las exportaciones de 
artesanías aprovechando los 
convenios existentes, la 
preferencia por productos 
naturales y apoyo de 
instituciones públicas y 
privadas. 
 
Lograr una ventaja 
competitiva y 
diferenciativa contando 
con un alto nivel de 
calidad de servicio y de 
producto. 
Incrementar el nivel  
de calidad de 












Contar con un plan de 
constantes capacitaciones a todo 
nivel de la organización, con el 
apoyo de las instituciones 
públicas y privadas. ( En 
principio capacitaciones de 
atención al cliente, manejo de 
personal, mejora de técnicas 
artesanales y dirección de 
microempresas) 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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4.3 Estrategias de Mercadeo 
 
 Primera Estrategia: Realizar eventos o concursos, innovadores y 
atractivos mediante el uso de las redes sociales.  
 
No hay mejor lugar para dar a conocer un evento o un concurso que una 
red social. Cada vez que un fan o seguidor entra en el concurso o hay 
algún comentario, se incrementa la visibilidad de los productos. Los 
concursos tienen que ser innovadores y atractivos, no necesariamente 
tienen que regalar un gran premio. Por ejemplo, hacer un 
reconocimiento en una página o hacer algún descuento, no implican una 
gran inversión. 
 

















Introducción de artesanías 
Mercado de destino 
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 Segunda Estrategia: Diversificación de la variedad de los productos y 
promoción de los mismos mediante el uso de las redes sociales, para 
poder captar más compradores. 
 
La diversificación de la variedad va a permitir poseer un catálogo de 
productos más amplio para poder captar más compradores. Por otra 
parte la promoción de los productos mediante el uso de redes sociales 
va permitir dar a conocer nuestros productos. 
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 Tercera Estrategia: Creación de etiquetas, hashtags, en diferentes redes 
sociales como Facebook, Twitter, Pinterest, Instagram entre otras, para 
marcar palabras claves o temas. 
 
Muchas plataformas sociales, como Twitter, LinkedIn, Pinterest, 
Instagram o Google+, permiten a sus miembros utilizar etiquetas, los 
llamados hashtags, para marcar palabras clave o temas. Esta 
característica puede ayudar a los miembros de redes sociales a presentar 
mensajes relacionados con temas específicos, y de esta manera dar a 
conocer sus productos ofertados. 
Generar etiquetas propias para generar tendencias o montarse en 
hashtags populares y aprovechar la ola de comentarios. 
 
























Incremento de la 
demanda 
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 Cuarta Estrategia: Desarrollo de acciones conjuntas que consideren el 
Marketing para el fortalecimiento y uso de redes sociales como medio 
de exportación.  
Utilizar las Redes Sociales para exportar es una realidad que una  empresa 
exportadora o que pretenda Exportar no puede ignorar. Las Redes Sociales 
se han convertido en una herramienta imprescindible si queremos posicionar 
nuestra marca en cualquier Mercado Internacional y exportar nuestros 
productos. 
Las redes sociales más usadas por nuestros artesanos son: Facebook 
(35.12%) el Whatsapp (27.35%) y el Instagram (22.25%), tanto en 
Facebook como en Wharsapp  podemos utilizar fotos, videos, artículos y 
textos, mientras que en Instagram solamente fotos. 
 















Empresa Tipo E.I.R.L 
Conocimiento de 
atributos y cualidades 
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 Quinta Estrategia: Promover la cooperación de los artesanos para la 
venta de sus productos mediante el uso de redes sociales como 
herramienta de comercio exterior. 
 
La cooperación entre asociaciones de artesanos va a permitir tener 
abasto de productos y poder cubrir demandas altas al momento de 
exportar, de tal manera que se cumpla con los compradores y se tenga 
una demanda constante en un periodo futuro. 
 
















Alianzas estratégicas  
(Artesanos – Empresa Tipo E.IR.L) 
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 Sexta Estrategia: Capacitar a los artesanos en el uso y manejo de las 
redes sociales como herramienta de exportación. 
 
Brindar capacitaciones a los artesanos para el uso y manejo de las redes 
sociales como herramienta de comercio exterior, explicando las 
características que estas poseen, beneficios y  consideraciones a tener 
en cuenta del uso de las redes sociales. Detallando los aspectos 
positivos y los beneficios que estas traen como herramienta de 
comercio exterior, de esta manera se brindará una mayor seguridad  a 
nuestros artesanos. 
 















Capacitación de los artesanos 
Beneficios, características de las 
redes sociales como herramienta 
de comercio exterior. 
Mejoramiento del uso 
y manejo de las redes 
sociales. 
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 Séptima Estrategia: Promocionar los productos artesanales mediante el 
uso de redes sociales en mercados extranjeros con la finalidad de 
incrementar su aceptación y participación en los mismos. 
 
Lo que va a permitir tener incrementos progresivos en los volúmenes de 
venta de la empresa La empresa y permitirle desarrollarse y posicionarse en 
mercados internacionales. 
 
















Introducción y promoción de 
productos 
Incrementos de 
volúmenes de venta  
Desarrollo de mercado 
Página | 81 
 
 Octava Estrategia: Invertir en servicios que impliquen el acceso directo 
del internet para el uso de redes sociales en las asociaciones de 
artesanos consultados. 
 
Internet es un mundo de oportunidades, las redes sociales se han convertido 
en una gran herramienta para tener una mejor interacción con los clientes y 
dar una mejor calidad de servicio, para poder ofrecer un producto u 
oportunidad de negocio a través de Internet. El 58.85% de nuestros 
encuestados cuentan con servicio de internet en el local de sus operaciones 
lo que facilita el uso y administración de sus redes sociales desde ese punto. 
 





Inversión en servicios 
tecnológicos  
Mejoramiento en 
calidad de servicio e 
interacción con clientes 
Oportunidad de 
negocio a través de 
redes sociales. 
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4.4 Evaluación de indicadores para la elección del mercado objetivo 
 
Indicadores: (3) Optimo; (2) Regular; (1) Deficiente 
 
Cuadro Nº 38: Mercado Extranjero 
 Mercado Extranjero  
Indicadores 3 2 1 Total 
Acogida de los 
productos 
X   3 
Barreras a  la 
entrada 




X   3 
Demanda X   3 
 Total 11 
Fuente: Elaboración propia 
 
El mercado Extranjero favorece la comercialización de productos de artesanía; 
la demanda tiene una creciente, lo cual indica que los productos tienen acogida y 
cumplen con estándares de calidad internacional. Asimismo el tratado de libre 
comercio que se tiene con diferentes países elimina las barreras de entrada, lo 








PRIMERA: Habiendo llevado a cabo el análisis de las características del 
mercado en tanto al uso de las redes sociales como herramienta del 
comercio exterior en mypes del sector artesanía de Arequipa, se 
concluye que existe un segmento del 60.62% de micro y pequeños 
empresarios que conocen y hacen uso de redes sociales, siendo 
consideran importante estas plataformas para el desarrollo de 
promoción y exportación de sus productos y/o servicios. 
 
SEGUNDA: Con un intervalo de confianza del 95%, se obtuvo un tamaño de 
muestra de 226 artesanos, a los cuales se les elaboró una encuesta 
de 18 preguntas, un 92.48% de los encuestados respondió que si es 
de interés para ellos considerar el uso de las redes sociales como 
herramienta de comercio exterior en el sector de Artesanía de la 
ciudad de Arequipa. Mientras que un 39.38% desconoce que es una 
red social, siendo el principal motivo la falta de oportunidad. 
 
TERCERA: El servicio de Internet hoy en día es un recurso casi indispensable, 
de nuestros 226 encuestados el 58.85% cuenta con este servicio en 
el local de sus operaciones, lo que facilita la administración de sus 
redes sociales desde ese punto, y el 60.62% encarga la promoción 
de sus productos a una persona externa, principalmente a familiares 
directos, trabajadores. 
 
CUARTA: Las redes sociales que con mayor frecuencia hacen uso nuestros 
artesanos son Facebook (35.12%) el Whatsapp (27.35%) y el 
Instagram (22.25%), por lo que se concluye que este tipo de redes 
sociales con útiles como herramienta para el comercio exterior en 
mypes del sector artesanía de Arequipa. 
 
QUINTA: Se han formulado 9 estrategias que implican el desarrollo de las 
redes sociales como herramienta de comercio exterior en mypes del 
sector artesanía de Arequipa. De las cuales se espera que influyan 
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de manera positiva en la exportación de artesanías, en la 
incrementación de clientes potenciales, en la diversificación de 


































PRIMERA: Se recomienda considerar el presente estudio para el desarrollo de 
un proyecto de factibilidad que permita avizorar oportunidades de 
negocio que involucren la gestión del uso de redes sociales como 
herramientas de promoción y desarrollo del sector de artesanías en 
la ciudad de Arequipa. 
 
SEGUNDA: Se recomienda considerar la proposición de un programa de 
participación conjunta entre los artesanos y las entidades 
involucradas para la promoción y desarrollo del sector. 
 
TERCERA: Se recomienda la agrupación de artesanos, para que unidos 
enfrenten con mayor éxito y competitividad las demandas del 
mercado, logrando mayores ingresos y de esta manera adquirir los 
recursos necesarios para la elaboración de artesanías, constantes  
capacitaciones para nuestros artesanos y así lograr un mayor poder 
de negociación con clientes. 
 
CUARTA: Se recomienda contar con un Plan Anual de trabajo en el sector 
Artesanía, para mejorar la organización, las técnicas de nuestros 
artesanos para la fabricación y comercialización de nuestros 
productos, y de esta manera poder ampliar nuestro mercado 
objetivo. 
 
QUINTA: Se recomienda  capacitar a los artesanos en el uso y manejo de las 
redes sociales para poder interactuar con clientes potenciales 
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8 ANEXO 
ANEXO Nº 01: CUESTIONARIO 
 
El presente cuestionario no tiene por finalidad evaluar a los consultados sino investigar sobre las variables 
del uso de uso de redes sociales como herramienta de comercio exterior en mypes del sector artesanía en 
Arequipa. 
1. Tipo de Empresa 
Micro (   )  Pequeña (   ) 
2. Género del Empresario: 
Masculino (  )              Femenino (  ) 
3. Edad 
18 – 27 (  ) 28 – 37 (  ) 38 – 47 (  ) 48 – 57 (  ) 58 a más (  ) 
4. ¿Cuál es el tipo de artesanía que Usted produce? 
Cerámica (   ) 
Arte vegetal (   ) 
Bisutería (   ) 
Metalistería (   ) 
Mascarería (   ) 
Retablos (   ) 
Tallado  (   ) 
Tejeduría (   ) 
Otro  (   )______________ 
5. ¿Conoce Usted que es una red social? 
Si (  )  No (   ) 
 
Si respondió SI a la pregunta anterior, responder  las preguntas 6, 7, 8, 9, 10, 11 y 12 
 
6. ¿Conoce Usted el uso de las redes sociales? 
Si (  )  No (   ) 
7. ¿Cuáles de las siguientes redes sociales conoce Usted? 
Youtube (   ) 
Facebook (   ) 
Twitter (   ) 
Instagram (   ) 
Whatsapp (   ) 
Pinterest (   ) 
Google + (   ) 
Linkedin (   ) 
Otra  (   ) 
Ninguna (   ) 
8. ¿Hace uso de redes sociales para algún tipo de necesidad? 
Si (  )  No (   ) 
9. ¿Cuál de las siguientes redes sociales hace uso? 
Youtube (   ) 
Facebook (   ) 
Twitter (   ) 
Instagram (   ) 
Whatsapp (   ) 
Pinterest (   ) 
Google + (   ) 
Linkedin (   ) 
Otra  (   ) 
10. ¿Con qué frecuencia hace uso de una red social? 
Todo el tiempo (  ) 
Casi siempre (  ) 
Regularmente (  ) 
Rara vez (  ) 
Nunca (  ) 
11. ¿En qué horario mayormente hace uso de la red social? 
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Mañana (   ) 
Tarde  (   ) 
Noche  (   ) 
Madrugada (   ) 
12. ¿Para que tipo de necesidad hace uso de la red social? 
Interactuar con otras personas (   ) 
Para promocionar algún tipo de producto (   ) 
Como canal de exportación (   ) 
Otro (   )_________________ 
 
Si respondió NO a la pregunta 5, responder  
 
13. ¿Cuál es el motivo que tiene Usted para desconocer una red social? 
No he tenido oportunidad (   ) 
Falta de creatividad (   ) 
No se tiene experiencia (   ) 
No me agrada la tecnología (   ) 
Otro (   ) ______________________ 


























15. ¿Es de interés para Usted considerar a una red social como herramienta de exportación? 
Si (  ) No (  ) 
16. ¿Qué opinión tiene Usted sobre las redes sociales como herramienta para las exportaciones? 
Muy Buena  (   ) 
Buena   (   ) 
Regular   (   ) 
Deficiente  (   ) 
Muy Deficiente  (   ) 
17. ¿Encarga Usted la promoción de sus productos a una persona (natural/jurídica) externa? 
Si (  )  No (  ) 
18. ¿Cuenta Usted con el servicio de internet? 
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ANEXO Nº 02: CONTROL DE ACTIVIDADES 
 
Se muestra el control de actividades del presente plan estratégico, detallado por 
número de días y fecha de inicio y termino de cada actividad. Con la finalidad de 
llevar a cabo de una mejor manera la implementación de todas las estrategias de 
una manera conjunta. 
 







Enfoque y ámbito    
Evaluación del ámbito y enfoque del negocio 20 1/07/16 20/07/16 
Determinar metas y objetivos 10 21/07/16 30/07/16 
Análisis preliminar de costos y beneficios 17 31/07/16 16/08/16 
Finalización de Enfoque y ámbito 10 17/08/16 26/08/16 
Planeamiento 
Constituir equipos del proyecto y definir funciones 
Definir y asignar el puesto de jefe de proyecto 15 27/08/16 10/09/16 
Definir y asignar el equipo de desarrollo, pruebas y control 
de calidad 
23 11/09/16 3/10/16 
Definir plan operativo de trabajo 19 4/10/16 22/10/16 
Constitución de equipos del proyecto y definición de 
funciones completadas 
10 23/10/16 1/11/16 
Detallar el entorno actual del sector artesanal 
Detallar  y analizar la estructura organizacional de  las 
asociaciones. 
20 2/11/16 21/11/16 
Detallar la capacidad de producción de cada asociación. 15 22/11/16 6/12/16 
Detallar las alianzas estratégicas a formarse. 17 7/12/16 23/12/16 
Definir la estrategia de comunicación 
Actividad 1 : Excursión 1 24/12/16 24/12/16 
Actividad 2 : Mañana deportiva 1 25/12/16 25/12/16 
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Actividad 3 : Reunión de confraternidad. 1 26/12/16 26/12/16 
Definir estrategia de formación y aprendizaje 
Capacitación en nuevas técnicas de desarrollo de mercado. 15 27/12/16 10/01/17 
Capacitación en servicio de atención al cliente 15 11/01/17 25/01/17 
Capacitación en la filosofía organizacional 15 26/01/17 09/02/17 
Organización y administración 
Infraestructura 
Almacenes 10 10/02/17 19/02/17 
Iluminación 13 20/02/17 4/03/17 
Paredes y pisos 10 5/03/17 14/03/17 
Menaje 
Cotizaciones 9 15/03/17 23/03/17 
Compras - Utensilios 12 24/03/17 6/04/17 
Maquinaria y equipo 
Cotizaciones 17 7/04/17 23/04/17 
Compras 14 24/04/17 5/05/17 
Instalación 15 6/05/17 20/05/17 
Pruebas 12 21/05/17 01/06/17 
Mercadotecnia 
Promoción y publicidad 30 02/06/17 1/06/17 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
